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公共スポーツ施設における評価指標としての利用者満足度
Users’SatisfhctionasaPerbrmanceIndicatorinPublicSportsFacilities
修士論文要旨
研究背景および問題設定
わが国においては，48，055箇所（平成17年度）の公共
スポーツ施設が存在するが，その運営方法については，．近
年PFI法や指定管理者制度といった“民営化”が伸展をみ
せている．これを背景に，公共スポーツ施設では「モニタ
リング・評価」というキーワードが注目を集め始めている．
中でも，アウトカム指標とされている利用者満足度は今後
重要な評価指標となることが予想され，有効な適応法の解
明が望まれる．そこで，本研究では公共スポーツ施設にお
ける評価指標としての利用者満足度の特性を明らかにする
ことを目指す．具体的には，以下の2点を目的とする．
・サービス満足度と人口統計学的特性および施設利用状況
の関連を明らかにすること
・サービス満足度とスポーツ実施そのものに対する満足度
の関連を明らかにすること
方法
都立A体育館のプール，トレーニング室，陸上競技場の
個人利用者を対象に質問紙調査を実施した．調査は，2005
年2月の平日・休日各1日ずつ，系統抽出法により実施さ
れた．配布数821に対して，回収数（回収率）は全体で570
（69．4％）であり，そのうちサービス満足度項目すべてに
回答した382サンプルを分析対象とした．
本研究では，英国の公共スポーツ施設の評価システムで
あるNBS（NationalBenchmarkingService）のサービス満
足度測定尺度等を参考に，全18項目のサービス満足度測
定項目を作成した．その他の質問項目は，スポーツ実施満
足度，人口統計学的変数（性別，年齢，職業，年収），施設
利用状況（利用歴，利用頻度，所要時間）とした．
結果および考察
回答者の81．4％を男性が占め，年代では30代（34．6％）
が最多となっている．9割近くの者が1年以上利用を継続
しており，サービス満足度の得点は，スタッフに関する項
目の得点が相対的に高く，逆に付帯設備に関する項目が低
い傾向にあった．
人口統計学的特性・施設利用状況がサービス満足度に及
ぼす影響を明らかにするため，利用者を「満足群」「不満群」
に分類し，これを従属変数としたロジスティック回帰分析
をおこなった．その結果，“清潔ぎ’“運動設備”“利用条件”
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の3因子において，本研究で用いたロジスティック回帰モ
デルが採用された（NegelkerkeのR2はそれぞれ0．17，
0．17，0．15）．この3因子では，所要時間が有意な影響を及
ぼしており，「～20分」に対して「21～30分」「30～45分」
「45分～」の方が満足している確率が有意に高い傾向にあ
る．また，利用歴，利用頻度はサービス満足度にほとんど
影響を及ぼさないことが明らかになった．これは，公共ス
ポーツ施設利用者の公共施設に対する期待の幅は一定範囲
に収まっており，実際に提供されるサービスも“期待どお
り”であるために顧客満足度のような利用状況との関連性
が生じないものと考えられる．
次に，スポーツ実施満足度とサービス満足度の関連性を
検討するため，前項で抽出されたスポーツ実施満足度因子
とサービス満足度因子および総合満足度の間で相関分析を
いったところ，すべての変数間においてスポーツ実施満足
度とサービス満足度は有意な正の相関関係にあることが明
らかになった．スポーツ実施満足度は施設側がコントロー
ルしにくい要因だと考えられるが，利用者の施設利用の一
義的な目的はスポーツ実施であることから，サービス満足
度に対する評価は利用者のスポーツ実施満足度に対する評
価に影響を受けている可能性が指摘できる．
繚括
本研究の結果から，利用頻度，利用歴といった施設の利
用経験とサービス満足度にはほとんど関連がないことが明
らかになった．利用者満足度は，その向上が利用者数・利
用回数の増加には結びつかず，それどころか，施設側がコ
ントロールしにくいスポーツ実施満足度の影響を受けやす
いと考えられるため，収支面の評価につながる指標とは成
りえない．つまり，顧客満足度はその先にあるリピーター
率向上，新規利用者獲得などの経営的にプラスにつながる
効果を目的として用いられる指標であるのに対して，利用
者満足度は満足度の向上そのものを目的とした指標である
といえる．これまで利用者満足度は顧客満足度とほぼ同義
に用いられてきたと推測されるが，これを評価指標として
用いるにあたっては，このようなことについて留意が必要
である．
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